Sistemas de Informacion
INTRODUCCION

En el desarrollo del negocio, la informacion es un recurso estratégico critico que permite generar
ventajas competitivas. Para su obtencion es necesario disefiar sistemas de informacion (SI) basados
en tecnologias de la informacion (TI). Los SI/TI, para ser exitosos, deben estar alineados a la
estrategia del negocio.

Estos sistemas de informacién deben respaldar y generar resultados para los distintos niveles de la
organizacion. Cada tipo de sistema cumple un rol fundamental en el desarrollo de las actividades de
las diferentes areas de una empresa y, por consiguiente, presta apoyo a las distintas personas
involucradas en cada area, sean operarios, jefes, gerentes o directivos.
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1 Lainformacion

Comenzamos esta unidad analizando el tema alrededor del cual gira el contenido de la misma: la
informacion.

Cada vez mas, dentro de todos los recursos -materiales, equipos, personas- con que cuenta una
organizacion, se incluye la informacion que ésta posee. Si esta bien administrada, es el recurso
estratégico mas preciado, al punto tal que ella permite marcar diferencias entre una organizacion y
otra.

Una empresa puede tener en su poder gran cantidad de recursos econémicos, materiales y humanos,
pero si no posee la informacion precisa para administrarlos adecuadamente, esta frente a un
peligroso problema que la puede llevar poco a poco a la desaparicion.

Usted se estara preguntando como la informacion puede marcar el rumbo de una empresa; a lo largo
de esta unidad ira encontrando la respuesta.

Ahora si, empecemos a analizar juntos este tema tan importante.

Decimos que para obtener informacidn acerca de un determinado hecho debemos transitar, pasando
por las etapas del camino, desde la observacion a la informacion:



1. Variables Observadas
2. Dato Elemental

3. Mensaje

4. Informacion

De aqui se desprende la diferencia entre lo que es la informacion y lo que es un mero dato. Este
tema ya lo vio Ud en 3er afio, pero de todos modos le acerco un resumen para recordar conceptos.

Aclaremos ahora este punto.

Todas las mediciones que se logran sobre variables observadas constituyen datos. Es claro que éstos
carecen de valor si no se cuenta con un contexto en el cual evaluarlos o contrastarlos, en ese caso,
estamos en presencia de informacion.

Veamos el siguiente ejemplo: si afirmamos que el precio medio es de $15, ésto es un dato. Pero ese
dato carece de valor informativo para nosotros si ignoramos a qué situacion corresponde. Al
agregarle al dato un contexto, se le da valor semantico, o sea, se lo elabora como mensaje
adjuntandolo con otros datos. Pero el mensaje tampoco “informa” si no hay motivo para conocerlo.
Asi, si decimos que el precio medio corresponde a un quintal de soja (mensaje completo), sélo
algunas personas pueden considerar esto “informacion”. Seran quienes conozcan o participen en el
ambito o situacion en que ese mensaje es relevante. Para que ese conocimiento tenga utilidad, se
debe tener un proposito.

Ahora si, animese usted y cite otros ejemplos de “dato” e “informacion”.

Veamos ahora una definicion de informacion Gtil para el objetivo del sistema de informacion: la
informacion es un dato que ha sido procesado en forma significativa para el receptor y su valor es
real o percibido, actualmente, o en acciones prospectivas o en las decisiones.

Menciondbamos al principio de esta unidad que la informacién es un recurso vital en toda
organizacion. Ahora que ya vimos a qué hacemos referencia cuando hablamos de informacién,
veamos por qué decimos que la informacion es un recurso estratégico.

1.1 Necesidad de informacion

Las organizaciones estan obligadas a asumir un proceso de cambio permanente y una constante
busqueda de mejorar la competitividad. La informacion es un recurso estratégico critico generador
de ventajas competitivas desde una perspectiva de apoyo a la estrategia de la organizacion.

De esta manera surge entonces la necesidad de construir Sistemas de Informacién: se requiere
disefiar un Sistema Integrado que sea capaz de coordinar y relacionar las informaciones que generan
las diferentes areas de una organizacién, y asi permitir mejorar la toma de decisiones de la
direccion.

Desde hace aproximadamente 30 afios, las empresas han estado desarrollando sistemas de
informacion informatizados. Anteriormente las herramientas disponibles para manipular los datos
eran personas, papeles, calculadores y maquinas mecanicas de tarjetas perforadas. Estas
herramientas, e incluso los primeros computadores, eran dificiles de utilizar y eran necesarios
grandes esfuerzos para asegurar que su uso fuese eficaz y correcto.

En los ultimos 30 afios la tecnologia ha avanzado a gran velocidad, y debido a esto las empresas
comenzaron a encarar proyectos de informatizacidn de procesos internos.

Como era de esperar, los primeros desarrollos fueron enfocados en aquellas tareas que podian ser
resueltas mas facilmente por un computador, tales como contabilidad, facturacién y otras
actividades rutinarias que requerian grandes esfuerzos y dedicaciones de mano de obra.



Una vez que las organizaciones fueron resolviendo estas actividades rutinarias se empez0 a prestar
atencion a aplicaciones mas imaginativas y fructiferas que realmente aportaran un valor, y no
simplemente el asiento y almacenamiento de informacion.

2 Sistemas de informacion (Sl) y tecnologias de la
informaciéon (TI)

2.1 Ofertay demanda

Este cambio de atencidn ha puesto de relieve nuevas cuestiones asociadas a la evaluacion de la
“demanda” de sistemas de informacion en las organizaciones. Las organizaciones ya NO Se
contentan con centrarse en lo obvio, ahora buscan nuevas oportunidades.

Las cuestiones relativas a la oferta conforman la esfera de los directivos y especialistas en
tecnologias de informacion. Las cuestiones que atafien a la oferta constituyen lo que llamamos
aspectos de las tecnologias de la informacion (T1).

Podemos comparar la persona tipica de Tl con aquellas que son capaces de analizar la empresa
aplicando su conocimiento del negocio y del funcionamiento de la misma para identificar las
oportunidades que puedan surgir. Este conocimiento se encuentra en los especialistas funcionales y
de gestion, los cuales lo aplican para decidir lo que necesita la organizacion en relacion a los
sistemas de informacidn. Las cuestiones que atafien a la demanda constituyen lo que Ilamaremos
aspectos de los sistemas de informacion (SI).

Sistemas de Informacidn (SI) Determinacion de la demanda de las aplicaciones (Necesidades)
Tecnologias de la Informacion (TI) Satisfaccion de la demanda de las aplicaciones (Oferta)
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2.2 Sistemas de informacion (SI)
¢,Qué esun SI?

Basandonos en la definicion propuesta por Andreu, Ricart y Valor (1991) entendemos por Sl al:
“Conjunto integrado de procesos, principalmente formales, desarrollados en un entorno usuario —
ordenador, que operando sobre un conjunto de datos estructurados (Base de Datos-BD) de una
organizacién, recopilan, procesan y distribuyen selectivamente la informacion necesaria para la
operatividad habitual de la organizacion y las actividadesde la direccion de la misma”.



Desglosemos juntos esta definicion.

“Conjunto integrado de procesos, principalmente formales”: son aquellos que la organizacion
conoce y sabe como utilizar. “Integrados”: Si no existe integracion de datos y procesos las
aplicaciones individuales pueden llegar a ser incompatibles e inconsistentes, e impedir construir la
base del SI.

“...desarrollados en un entorno usuario — ordenador”: se refiere a la coordinacion entre ambos, es
decir, usuario y maquina. Sera un elemento a tener en cuenta en la construccion del Sl.

“...operando sobre un conjunto de datos estructurados (Base de Datos-BD) de una organizacion”:
independencia de datos significa que cuando se realicen cambios en las estructuras de datos los
programas deben continuar funcionando por estar aislados de estos cambios.

“...recopilan, procesan y distribuyen selectivamente la informacion necesaria para la operatividad
habitual de la organizacion”. No es lo mismo cantidad de informacion que calidad de informacion,
lo que conlleva criterios de seleccion y ordenamiento. Acéa aparecen los conceptos de Entgada
Proceso — Salida de todo Sistema (Caja negra).

Entendemos por operatoria habitual a aquellos procesos que son necesarios para llevar adelante el
dia a dia de una organizacion.

“...recopilan, procesan y distribuyen selectivamente la informacion necesaria para las actividades
de la direccion de la misma” : en toda organizacion, ademas de las tareas rutinarias que se llevan a
cabo con la informacion, estan aquellas que tienen como objetivo organizar la informacion de una
determinada forma que beneficie y preste apoyo a la alta direccion en todos aquellos procesos de
toma de decisiones.
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Una vez comprendido qué es un SlI, veamos cuéles son las caracteristicas con que debemos
disefiarlos teniendo en cuenta su relacion costo / beneficio. Estas caracteristicas constituyen la
columna vertebral de todo S:

1. disponibilidad de la informacién cuando es necesaria, desde donde sea necesaria, para quien
corresponda y por los medios adecuados (impresora, pantalla, etc.),

2. suministrar la informacion de manera selectiva, evitando informacion irrelevante,

3. presentar de diferentes maneras la informacion (nameros, textos, grillas de datos, graficos, etc.),
4. incorporar inteligencia al sistema - relacionar diferentes informaciones para producir
generaciones automaticas de informacion,

5. estimar tiempo de respuesta esperado,

6. exactitud: conformidad entre datos reales y datos entregados por el sistema,

7. generalidad: atender diferentes necesidades,

8. flexibilidad: capacidad de adaptarse rapidamente a los cambios y a nuevas necesidades de
escalabilidad (determinada por mayor cantidad de usuarios del Sistema) o crecimiento en
funcionalidades del sistema,

9. fiabilidad: probabilidad que el sistema opere correctamente durante un periodo de disponibilidad
de uso,

10. seguridad: proteccion contra el uso no autorizado de los recursos del sistema,

11. reserva: réplica de la informacién a fin de protegerla contra pérdidas catastréficas,

12. amigabilidad para el usuario.

Ahora piense en algun Sl que conozca, y analice en €l todos los puntos anteriores para ver si cumple
con todas estas caracteristicas de disefio.

Pasemos ahora a ver las categorias de un SI.

Un Sl debe cubrir diferentes categorias de informacion segun los niveles de decision.

El siguiente gréafico relaciona los distintos niveles de Direccion existentes en una organizacion con
los tipos de decisiones que se toman en cada nivel.

Planificacion de Politicas

Direccion Estratégicas

General Decisiones estratégicas
Direccion Decisiones de
Funcional Control de Gestion
Direccion Decisiones
Operativa Operativas

Datos Operativos
Procesamiento de Transacciones

El hecho de utilizar un triangulo para representar el gréafico esta relacionado con:
* integrantes de cada nivel de direccion,



* cantidad de decisiones que se toman en cada nivel.

Vemos que todos estos sistemas se apoyan en los datos operativos, los cuales provienen de los
distintos sistemas transaccionales que existen en la organizacion, como los de comercializacion,
produccion, RRHH, etc..

En los proximos puntos haremos mas referencia a todos estos tipos de sistemas, ahora mencione
otros ejemplos de sistemas transaccionales.

Veamos las caracteristicas de las decisiones que se toman en los distintos niveles de la organizacion
que recién analizamos.

Decisiones Caracteristicas
De largo plazo. complejas. poco estructuradas. Informacion
Estratégicas originada en fuentes externas, muy resumida.

Indicadores de Gestidn.

Orientadas al mediano plazo. Informacién interna, historica.
De control de Gestion | relativamente ficil de predefinir en base a una rutina.

Control presupuestario. seguimiento de ventas. etc..

Operativas Predecible, concreta, interna. Problemas repefitivos. bien

estructurados. Las reglas para la toma de decisiones estan bien
definidas y se pueden automatizar.

Ordenes de compra, pedidos, efc..

Veamos ahora ejemplos de informacion necesaria en cada nivel de Direccion.

Direccion General
Informacion Estratégica:
e Informacion de mercado sobre la competencia.
e Planes, prondsticos y tendencias a corto, mediano y largo plazo.
e Participacion en el mercado.
e Asignacion de recursos.

Direccién Funcional
Informacion para la planificacion tactica, el control y la toma de decisiones a corto plazo que tienen
una incidencia inmediata sobre la rentabilidad de la organizacion a corto y mediano plazo:
e Supervision de operaciones: se debe medir la eficiencia con que se realiza cada tarea y
proponer medidas que permitan mejorar la eficiencia donde sea necesario.

Direccion Operativa

Informacion que permite una rapida respuesta ante problemas que surjan de la actividad diaria:
Nivel de existencia de almacén.

Ventas / devoluciones.

Montos a cobrar / pagar.

Gastos de personal.

Mencione otros ejemplos para cada uno de los niveles de direccion.



Universalidad de la gestidn

Los administradores realizan las mismas funciones independientemente de su lugar en la

estructura organizacional o el tipo de empresa.
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Veamos ahora cudles son los distintos subsistemas de informacion que podemos encontrar dentro de
un Sl empresarial. Mas adelante, en esta unidad, veremos lo que significa la Planificacion de
Recursos Empresariales y los comiunmente conocidos como Sistemas ERP, que engloban muchos

de todos estos conceptos de subsistemas.

A éstos los podemos clasificar de acuerdo:

1. alas funciones de la organizacion que soportan,

2. con las actividades gerenciales (Planificacion, Direccion, Control y Organizacion)

1) funciones de la organizacién

Comercializacion

Produccion

Logistica
Personal

Contabilidad y

Finanzas

Alta Gerencia

BD Corporativa




Los subsistemas Funcionales

Subsistemas Funcionales Aplicaciones tipicas del SI
e, . Prondstico de ventas, planificacién de ventas, analisis y
Comercializacién y Marketing ., ) . .
i evolucion de clientes y ventas, efectos de campaiias, etc..
. Planificacion de produccién y horarios, analisis y control
Produccion
de costos, efc..
- Planificacién y control de compras. distribucién,
Logistica . .
inventarios, rutas, etc..
Requerimientos de personal. valoracion de puestos
Personal (analisis del desempefio), administracion de personal
(nominas), etc..
Contabilidad y Finanzas Contabilidad, costos, andlisis financiero, etc..
Direccion General Planificacion estratégica, asignacion de recursos, etc..
Otros...

2.3 Tecnologias de informacién
El rol de las tecnologias de la informacién (T1)

Ahora que ya hemos visto a qué hacemos referencia cuando hablamos de Sl, pasemos a hablar de
las Ty de su rol dentro de las organizaciones.

Si deseamos utilizar TI en la implementacion de Sl, debemos tener en cuenta que NO serd posible
trabajar en la misma forma que lo haciamos antes. Utilizaremos una tecnologia diferente, es decir,
deberemos cambiar muchas cosas en nuestra forma habitual de trabajar.

Esto es porque la tecnologia no es un recurso neutral. Es un recurso que al aplicarlo afecta a otros
recursos, en este caso, afectara la forma de trabajar de los recursos humanos.

El papel que las Tl juegan en toda la organizacion se debe contemplar en términos de necesidades
de negocio o de cumplimiento de objetivos.

Las Tl influyen en la estrategia del negocio de manera que a través de un adecuado planeamiento y
gestion de las mismas se puede llegar a cambiar las bases competitivas del sector en el cual la
empresa opera, creando nuevos productos, diferenciandose de la competencia, etc..

Estrategia del negocio (definir
los factores criticos de éxito)

Define las necesidades de informacion
influye sobre

Define necesidad




Para que la empresa pueda obtener en forma progresiva ventajas competitivas basadas en sistemas y
tecnologias de la informacion se hace necesario que exista una coordinacion adecuada de la
planificacion estratégica de la empresa con la planificacion del Sl, lo que llevara a definir las
necesidades de TI para el soporte del SI.

La falta de una estrategia coherente de SI/TI puede generar algunos de los siguientes problemas:

1. los competidores, proveedores y clientes pueden obtener ventajas sobre la empresa,

2. las limitaciones de los sistemas hacen que los objetivos de la empresa sean inalcanzables,

3. al no estar integrados los sistemas generan duplicacion de esfuerzos, inexactitud, retrasos,
realizando asi una gestion de informacién inadecuada,

4. al retrasarse la implementacion de los sistemas quedan fuera de presupuesto debido a la falta de
claridad en la definicion de las necesidades del negocio,

5. la planificacion y las prioridades se cambian constantemente provocando conflictos entre
usuarios y gente de S, lo que lleva a generar una baja productividad en el personal,

6. falta de integracion de las tecnologias elegidas,

7. no es posible evaluar inversiones en SI/TI adecuadamente.

Estos problemas surgen de la falta de capacidad de los directivos para gestionar las demandas de
informacion o sistemas en funcion de las necesidades de la empresa, o por no lograr la
correspondencia entre sistemas y tecnologia en forma coherente y/o exitosa.

Los SI/TI deben tenerse en cuenta en el proceso de formulacion de la estrategia del negocio, ya que
pueden lograr que la estrategia de la empresa sea una realidad.

3 Clasificacion de los sistemas de informacion

Una vez que hemos visto claramente qué son los Sl y todo lo referido a ellos pasemos a trabajar las
diversas formas que existen para clasificarlos:

1 por el grado de formalidad,

1 por el nivel de automatizacion conseguido,

1 por su relacion con la toma de decisiones,

1 por la naturaleza de sus entradas y salidas,

1 por el origen y el grado de su personalizacion.

Es importante que usted entienda que estas clasificaciones no son excluyentes entre si sino
complementarias.

Sistemas informales y formales

Los sistemas formales son aquellos que se obtienen de procesos claramente disefiados, por ejemplo,

que figuran en algin manual de procedimientos de la empresa.

Los sistemas informales son aquellos que suceden por casualidad, no conllevan ningdn disefio
previo y no figuran en ningun manual de procedimientos.

Se asocia con la clasificacion formal/informal la nocion de informacion rutinaria y no rutinaria. La
rutina implica que la informacion se produce/genera segun algin calendario establecido, por
ejemplo, un informe periddico de compras y ventas. La informacion no rutinaria se realiza a medida
que se necesita y puede no volver a producirse.

La actividad rutinaria y formal estd madura para la automatizacion, mientras que para la no rutinaria
e informal es casi imposible planificar y, por tanto, los sistemas genéricos como el correo



electrénico marcan el limite de la aplicacion de la automatizacion. La primera se suele asociar con
los niveles directivos bajos y los mandos intermedios, mientras que la segunda se asocia con la
direccion a nivel superior.

Mas adelante veremos con qué herramientas cuentan los niveles superiores para gestionar de alguna
manera decisiones no rutinarias.

Mencione ejemplos de sistemas formales e informales.

Automatizacion

Una segunda clasificacion es la relativa a los sistemas manuales y a los sistemas basados en
informética. Nosotros nos vamos a enfocar durante toda la materia sobre los segundos, pero
debemos recordar la existencia de los primeros, y en algunos casos no es del todo simple
automatizar todos los sistemas manuales.

Relacion con la toma de decisiones

Los tres grandes grupos de Sl en esta clasificacion son aquellos que apoyan a:

1 Decisiones estratégicas.

1 Decisiones de control de gestion.

1 Decisiones operativas.

Seguiremos profundizando mas adelante esta clasificacion, a partir de la cual aparecen distintos
tipos de SI.

Entradas y salidas

Todo sistema consta de tres elementos basicos: Entrada, Proceso y Salida.

Por ejemplo, en un sistema automatizado de facturacion:

1. La entrada de datos (cliente, productos, cantidades de cada uno) realizada por un vendedor
mediante una estacion de trabajo.

2. El proceso consiste en seleccionar una descripcion del producto, calcular el costo por renglén, el
costo total y los impuestos.

3. La salida puede ser la visualizacion por pantalla o por impresora de la factura completa. Otra
puede ser el envio de la factura directamente al comprador a través de algin mecanismo de
intercambio de datos (EDI, XML) utilizando por ejemplo una conexion telefénica o directamente a
través de Internet.

Si el mismo sistema fuera manual tendriamos:

1. La escritura de los datos del cliente y demas datos de la factura por parte del vendedor.

2. El proceso podria ser llevado a cabo mediante la utilizacion de una calculadora para obtener los
distintos totales, y la consulta de algin catalogo impreso de productos para obtener los diferentes
precios.

3. La salida seria el resultado completo de la factura con originales y copias por medio de papeles
carbonicos en el caso que sea necesario.

Con todo esto queremos decir que un sistema se puede clasificar por los mecanismos de Entradas,
Procesos o Salidas del mismo.

Origen y grado de personalizacion

Algunos sistemas se construyen especificamente para una organizacion tomando todas las
situaciones particulares que se plantean: se denominan sistemas hechos a medida. La ventaja de los
mismos es que cubren todos los detalles de la organizacion que se trate. La desventaja desde el
punto de vista de los desarrolladores de los mismos es que es dificil la implementacion de un
sistema de este tipo en otra organizacion sin tener que hacer grandes cambios y adaptaciones sobre
el mismo.



Otro tipo son aquellos sistemas que se construyen siguiendo estandares y formas de trabajo y de
encarar procesos que son compatibles entre distintas organizaciones con necesidades similares. Son
los sistemas llamados empaquetados. En la actualidad existen sistemas empaquetados practicamente
para todas las necesidades de Sl de una empresa.

4 Categorias de sistemas de informacion

Desde que empezamos a hablar de Sl los relacionamos con los usuarios de los mismos (por ejemplo
los distintos niveles de direccion) y con los niveles de decision de la empresa. También
mencionamos muchos ejemplos de SI.

Seguro que por todo lo que hemos expresado hasta este momento usted se habra estado preguntando
cdémo se pueden categorizar los S1. Pasemos a ver entonces cuales son estas categorias:

Sistemas de Procesamiento Transaccional (1950).
Sistemas de Automatizacion de Oficinas (1970).
Sistemas de Soporte de Direccion:

Sistemas de Informacion Gerencial (1970).
Sistemas de Soporte de Decision (1980).

Sistemas Expertos (1990).

Sistemas de Soporte de Decisidn en Grupo (1990).
Sistemas de Informacion a Ejecutivos (1990).
Redes Neuronales (1990).

Data Mining (1995).

Investigue en Internet por lo menos un caso de aplicacion de cada una de las categorias de Sl
mencionadas. Le sugiero los DataWareHouse

4.1 Sistemas de procesamiento transaccional

Las siglas OLTP identifican On Line Transactional Processing, que son los procesos que se realizan
en la empresa dia a dia y a partir de los cuales se va almacenando toda la informacion operativa.
Los distintos sistemas de la empresa que automatizan los diferentes procesos de la misma (Compra,
Venta, Contabilidad y Finanzas, Recursos Humanos, Produccion, etc.) estan dentro de estos OLTP.
Son la fuente y origen de informacion para todo otro tipo de sistema.

Estos sistemas son un modo de proceso de informacion en tiempo real en virtud del cual tiene lugar
una actualizacion fiable de la base de datos con cada transaccion, garantizando un alto grado de la
integridad de los datos, la eficiencia de cada transaccion y la fiabilidad del sistema.

Las siguientes son las caracteristicas que se le exigen a un sistema OLTP. Reciben el nombre de
ACID por las iniciales de cada una de ellas.

o Atomicidad: ante una transaccién abortada debe anularse cualquier modificacion que se haya
introducido con anterioridad a la interrupcion y que pertenezca a la misma transaccion.

- Consistencia: si una transaccion resulta abortada deber restituirse el estado anterior valido de los
datos.

o Independencia: los efectos de una transaccion no deben ser observables por ninguna otra
transaccion hasta que la transaccion originaria haya concluido.

o Durabilidad: una vez validada una transaccion las modificaciones introducidas en los datos
compartidos sobreviviran a posibles fallos futuros en el sistema.



A la hora de seleccionar el sistema OLTP que se vaya a utilizar debe garantizarse su compatibilidad
con el resto de Sl existentes en la empresa para que de esta forma no tengamos problemas en hacer
“dialogar” a los distintos Sistemas OLTP en el caso que no estén totalmente integrados.

Otra recomendacion muy util es la de analizar la plataforma (sistemas operativos, bases de datos,
etc.) en la que los distintos SI OLTP funcionan. Lo ideal es que sea la misma para no tener una
variedad de plataformas conviviendo en la empresa, con lo cual nos ahorramos mucho dinero
evitando tener que mantener, con todo lo que ésto implica, varias plataformas al mismo tiempo.
Algunas Soluciones OLTP que hoy estan muy de moda son CRM’s y ERP’s.

Investigue en Internet Soluciones CRM y ERP.

CRM (Customer Relationship Management)

Administracion de las relaciones con clientes

El concepto de CRM viene impulsado por la corriente actual del marketing de relaciones que
promueve el trato individual hacia cada cliente como premisa para fomentar una relacion de mayor
valor. Para lograrlo es necesario que las compafiias se esfuercen por definir patrones de compra,
tendencias relacionadas, oportunidades y amenazas que les permitan conocer y optimizar las
relaciones con sus clientes.

Internet ha cambiado la forma en que negocios y clientes interactGan. Mucho méas informados y con
mas fuerza que antes los vendedores se encuentran tan solo a un click de distancia entre ganar o
perder una venta. Para las organizaciones que busquen mantener sus clientes existentes y atraer a
nuevos CRM se ha convertido en una solucion indispensable para el éxito.

Gracias a Internet y la gran oferta de otras aplicaciones y fuentes de datos las organizaciones son
ahora capaces de aprender mas sobre sus clientes de lo que nunca pudieron imaginar. La meta: usar
estos datos para identificar el tipo de cliente correcto.

Para hacer esto las organizaciones deben transformar gigabytes de datos capturados en informacion
con sentido. Asi podran definir quiénes son sus clientes y cultivar las relaciones con ellos.

Las Soluciones CRM aumentan la capacidad de las organizaciones para estrechar lazos con sus
clientes al entregarles informacion demogréafica y de comportamiento: sus preferencias y habitos y
su potencial para crear beneficios en la organizacion.

Podra unificar informacion de clientes partiendo de diferentes puntos de contacto para asegurar una
imagen mas completa y coordinada de todos ellos, podra compartir informacion personalizada con
sus clientes a traves de una extranet, podra crear relaciones de gran valor con los mismos para
lograr ventajas competitivas sustanciales.

Veamos ahora algunas aplicaciones concretas de SI CRM.

Segmentacion y analisis de clientes

El analisis de bases de datos es lo que permite que una empresa identifique distintos segmentos a
partir del conocimiento del cliente y del seguimiento de todas las acciones que lo vinculan a la
empresa: fecha en que efectud su dltima compra, con qué frecuencia compra, cuanto y cuando
gasta, qué productos adquiere, en qué puntos de venta, etc.. Una clara segmentacion de clientes
permite a la empresa hacer la propuesta idénea en el momento oportuno al grupo apropiado a fin de
utilizar mas eficientemente la inversién del marketing.

Anélisis de lealtad

Una de las llaves para obtener rentabilidad en toda empresa es la fidelizacion de clientes.

AUn asi muy pocas empresas la miden de manera sistematizada o buscan entender las causas ocultas
de la desercion. Esta aplicacion esta disefiada especificamente con ese objetivo. El analisis de
lealtad le permite medir la fidelidad desde diferentes puntos de vista, tales como duracién de la
relacion, rango de productos y servicios que consumen, influencias demograficas, psicogréaficas y



geograficas que intervienen en la desercion, valor del cliente, el historial de sus contactos, los
segmentos a los que pertenece y las variables que pueden afectar su fidelidad.

Andlisis de rentabilidad de clientes

La evaluacion de rentabilidad de los clientes es una llave para gerenciar el negocio en forma
efectiva. Pero este es un concepto multifacético y puede ser considerado dentro del contexto de una
organizacion como un canal, un producto, una categoria de producto o una marca. Muchas
organizaciones también desearan medir rentabilidad general, rentabilidad neta y marginal. La
capacidad para medir y analizar la rentabilidad desde diferentes puntos de vista y desde distintas
dimensiones es el objetivo de esta aplicacion.

Analisis de campafas y promociones

La segmentacion precisa de clientes durante campafias y promociones y el anélisis de sus respuestas
a las acciones de promocion son las llaves que permiten la transicion desde el marketing masivo
hacia el marketing de relaciones. La aplicacion de CRM ayuda a medir la respuesta de empresas y
consumidores individuales a campafias, facilitando el analisis de costo / beneficio de las distintas
campanas.

¢Como piensa usted que estos S| CRM obtienen toda la informacidn que necesitan de sus clientes
para su funcionamiento?

ERP (Enterprise Resource Planning)

Planificacion de los recursos de la empresa

Se trata de una aplicacion que integra todos los aspectos de las operaciones de una empresa - desde
la recepcion a la distribucion incluyendo todos los pasos intermedios sobre la red de la misma.

El objetivo de las estrategias de planificacion de los recursos empresariales (ERP) es integrar las
distintas funciones de la comparfiia como la planificacion, el disefio, la fabricacion, el control del
inventario, las ventas, el marketing, la logistica, etc., en un conjunto global, transparente y
optimizado para satisfacer las necesidades del cliente. La ERP ayuda a la eliminacién de pasos sin
valor afadido y el consiguiente ahorro de costes y tiempo.

Desde el momento en que la ERP estd implementada los cambios en el disefio de los productos
pueden comunicarse al instante a fabrica. Los problemas de calidad pueden detectarse y resolverse
con mayor celeridad. La rapida venta de un producto puede desencadenar una mayor produccion,
incluyendo la obtencion de las materias primas y componentes necesarios. Los pedidos de los
clientes pueden iniciar la actividad de las cuentas por cobrar, actualizar el historial de cuentas y
ofrecer datos para el seguimiento en linea de los pedidos, todo ello sin mucha intervencion humana.
La ERP permite a las empresas:

~mejorar la colaboracion y comunicacion interna ,

"1 ofrecer productos al mercado mas rapidamente a través de tiempos de ciclo comprimidos,
~mejorar la respuesta a las necesidades de los clientes,

“mejorar la toma de decisiones al ofrecer a los directivos y a los restantes empleados conectados
informacidn de produccion, ventas y administracion en tiempo real a la que se puede acceder desde
cualquier lugar de la organizacion,

T automatizar los procesos de las rutinas en areas como contabilidad, control de inventario y
compras.

Implementacion de la planificacion de los recursos de la empresa

En la mayoria de las organizaciones la ERP depende de la integracién de un gran nimero de
procesos empresariales independientes y de un conjunto de sistemas de informacion habitualmente
desintegrados.

En primer lugar la ERP precisa que todos los puntos del proceso empresarial -desde la planificacion
inicial a la entrega final- se conecten a una infraestructura de informaciéon comun. EIl conocimiento



debe moverse transparentemente dentro de los limites de la organizacion y, dependiendo del tamafio
de la empresa, a un gran nimero de lugares dispersos. Los paquetes de software de ERP suelen
ofrecer una ruta de migracién gradual que parte de las funciones bésicas hasta conseguir una mayor
integracion a traves de la adicion de mddulos.

Sin embargo los problemas de la infraestructura deben ser incluidos desde el principio: las empresas
no pueden permitirse descuidar la planificacion de la alimentacion, capacidad o seguridad de la red.
A menudo los paquetes de ERP realizan nuevas demandas importantes a la red, y la negligencia a la
hora de tener en cuenta las necesidades futuras desde el principio puede conducir a costosos ajustes
y actualizaciones posteriores.

En segundo lugar se debe tener en cuenta el impacto en la empresa. La ERP rompe las barreras
entre los grupos corporativos y obliga a establecer nuevos canales de comunicacion y de
comparticion de ideas. Para que tenga éxito la implementacién de ERP debe comenzar como un
proceso de planificacion estratégica, una forma de hacer que todos los recursos de la empresa
trabajen conjuntamente con mayor fluidez.

4.2 Sistemas de automatizacién de oficinas

El término ofimaética viene de la union de oficina e informaética y se refiere a la automatizacién de
oficinas y de los procesos del trabajo que se realizan en ellas.

El &mbito de aplicacidn de las herramientas ofimaticas es muy amplio y su objetivo es cubrir las
necesidades de la oficina en cualquier organizacion, las que estaran siempre orientadas a personal
no especializado en informatica y precisaran del menor tiempo posible de formacion, abarcando un
amplio abanico de funciones tipicas de la gestion de una oficina, como por ejemplo:

Jautomatizacion de correspondencia -a través de correo electronico-,

- procesador de textos,

I mantenimiento de datos que requieren continuos calculos (presupuestos) -a través de planillas de
calculo-,

"1 presentacion de informes y propuestas,

- control del flujo de trabajo dentro de los distintos departamentos,

"1 elaboracidon de presentaciones,

 realizacion de gréficos y estadisticas sencillas.

Hoy en dia la industria ofimatica se realimenta de las necesidades manifestadas por los propios
usuarios, se desarrolla en funcién de las mismas y tienen una importancia mas significativa a la hora
de adquirir un producto ofimatico. Las ventajas se enumeran a continuacion.

"1 F&cil manejo.

7 Interfaz de usuario amigable, personalizable y sensible al contexto.

"1 Necesidad de formacion minima.

- Compatibilidad con los productos que ya se poseen.

I Proteccion de la inversion exigiendo una trayectoria de adaptacion a las nuevas tecnologias y una
estrategia de futuro que garantice la continuidad del producto.

1 Interoperabilidad con otras aplicaciones.

7 Facilidad para las comunicaciones con otros entornos operativos.

1 Seguridad de los datos.

71 Soporte de los dispositivos requeridos.

71 Manuales en la lengua mayoritaria de los usuarios, muy valorables las ayudas embebidas en el
producto.



4.3 Sistemas de soporte de direccion

Direccion: proceso por el cual son alcanzadas ciertas metas mediante el uso de recursos.

Los recursos son considerados la entrada y la consecucion de las metas son la salida del proceso. El
éxito es medido como la relacion entre las entradas y las salidas.

El nivel de la productividad depende de la ejecucion de funciones del directivo tales como
planificacién, organizacion, direccién y control. Para llevar a cabo estas funciones el directivo esta
inmerso en un continuo proceso de toma de decisiones.

¢Como piensa usted que una gran cantidad de directivos toman sus decisiones? Le propongo que lea
los préximos puntos y valide su respuesta.

Antiguamente se consideraba a la toma de decisiones como un arte basado en creatividad, intuicion
y experiencia mas que en métodos cuantitativos o cientificos.

El entorno para la toma de decisiones esta cambiando y cada vez es mas complejo. El siguiente
cuadro refresca estas tendencias de cambio.

Factor Tendencia Resultado
: . Creciendo. Mas alternativas para elegir.
Tecnologia Informatica
‘ . Creciendo. Grandes costos de cometer
Competencia
errores.
Mercados internacionales Creciendo. Mayor incertidumbre respecto
Estabilidad Politica Decreciendo. al futuro.

Como resultado de estos factores los directivos no pueden efectuar la administracion en base a la
prueba y error. Deben estudiar técnicas y utilizar herramientas que existen en su materia.

Veamos ahora los distintos tipos de Sistemas de Soporte de Direccion.

Sistema de Informacion Gerencial

Un SIG es un sistema formal basado en computadoras con el objetivo de recuperar, extraer e
integrar datos de varias fuentes para proveer la informacion necesaria para la toma de decisiones
gerenciales.

¢ Cuales son las caracteristicas de las decisiones gerenciales?

Este sistema tiene su mayor potencial en proveer informacion para la toma de decisiones rutinaria,
estructurada y anticipada, pero no resulta exitoso para las decisiones en situaciones complejas.

No posee capacidades de modelado, no es facil de utilizar para los usuarios gerenciales y no provee
interfase amigable.

Sistemas Expertos

Un SE es un paquete de resolucion de problemas de software y hardware que puede alcanzar y a
veces sobrepasar el nivel de un experto humano en algin area especifica.

El SE es una rama de aplicacion de la Inteligencia Artificial. Generalmente utilizados en
diagnosticos médicos, configuracién de computadoras, etc..

La idea béasica de un SE es simplemente transferir el conocimiento desde el hombre a la
computadora.

Los lenguajes convencionales de programacion como FORTRAN y C estdn disefiados vy
optimizados para la manipulacion procedural de datos -como los nimeros y matrices-.



Las personas, sin embargo, resuelven a menudo problemas complejos usando acercamientos
simbdlicos muy abstractos que no se satisfacen bien mediante la aplicacion de lenguajes
convencionales. Aunque la informacion abstracta puede modelarse en estos lenguajes el esfuerzo de
programacion es considerable para transformar la informacion a un formato utilizable para los
paradigmas de la programacién procedural.

Uno de los resultados de investigacion en el area de la inteligencia artificial ha sido el desarrollo de
técnicas que permiten el modelado de informacién a los niveles mas altos de abstraccion. Estas
técnicas son incluidas en lenguajes o herramientas que permiten construir programas que
estrechamente se parecen a la l6gica humana en su implementacién y son, por consiguiente, méas
faciles de desarrollar y mantener. Estos programas que emulan la experiencia humana en dominios
de problemas bien definidos son llamados sistemas expertos. La disponibilidad de herramientas
para los mismos, como CLIPS, ha reducido en gran medida el esfuerzo y el costo involucrado en el
desarrollo de sistemas expertos.

La programacion basada en reglas es una de las técnicas normalmente usada para el desarrollo de
sistemas expertos. En este paradigma de la programacion se las utiliza para representar heuristicas
que especifican un conjunto de acciones a ser realizadas para una situacion dada.

Una regla estd compuesta por dos partes: la If (Si) y la Then (Entonces). La porcion If esta
constituida por una serie de Patrones que especifican los hechos o datos que causa la regla para ser
aplicable. El proceso de relacionar patrones con hechos se denomina “pattern matching”. La
herramienta del sistema experto proporciona un mecanismo llamado el motor de inferencia que
autométicamente relaciona los hechos contra los patrones y determina qué reglas son aplicables.

La porcion Then de una regla es el conjunto de acciones a ser ejecutado cuando la regla es
aplicable. Se ejecutan las acciones de reglas aplicables cuando el motor de inferencia es instruido a
comenzar la ejecucion. EI motor de inferencia selecciona una regla y entonces se ejecutan las
acciones de la regla seleccionada que puede afectar la lista de reglas aplicables agregando o
borrando hechos. ElI motor de inferencia selecciona luego otra regla y ejecuta sus acciones. Este
proceso continta hasta que no exista ninguna otra regla aplicable.

Ejemplo

Redes Neuronales

En los casos vistos la computadora no aprendia de la experiencia de situaciones anteriores. Este es
el caso de las redes neuronales que tratan de copiar la forma en que trabaja el cerebro humano.

Las principales caracteristicas que diferencian a las redes neuronales de otras tecnologias de
inteligencia artificial son:

- La capacidad de aprendizaje a partir de la experiencia. Normalmente para la realizacion de un
programa informéatico es necesario un estudio detallado de la tarea a realizar para después
codificarla en un lenguaje de programacion. Pero las redes neuronales pueden ser entrenadas para
realizar una determinada tarea sin necesidad de ello. Ademas, las redes neuronales pueden ser
reentrenadas para ajustarse a nuevas necesidades de la tarea que van a realizar sin tener que volver a
escribir o realizar el codigo, cosa que si es muy frecuente en los programas tradicionales.

- Su velocidad de respuesta una vez concluido el entrenamiento. Se comportan también en este caso
como lo hace el cerebro: los seres humanos no necesitamos pensar mucho para reconocer un objeto,
una palabra, etc.. una vez que hemos aprendido a hacerlo.

- Su robustez, en el sentido de que el conocimiento adquirido se encuentra repartido por toda la red
de forma que si se lesiona una parte se continda generando cierto nimero de respuestas correctas.

Sistemas de soporte de decision

Un SSD es un sistema de informacion computarizado flexible, interactivo y adaptable
especialmente desarrollado para solucionar problemas de direccion particulares con el objeto de



mejorar la toma de decisiones. Emplea datos y provee faciles interfaces de usuarios. Incluye
también el desarrollo de modelos (Estadisticos, Programacion Lineal, Transporte, Simulacion, etc.).
La toma de decisiones requiere el procesamiento de gran cantidad de datos por un lado, y por el otro
requiere el reconocimiento de relaciones entre diferentes factores que influyen en la decision. Los
seres humanos poseen la capacidad de reconocer estas relaciones de interés y de aportar intuicion al
proceso de toma de decisiones, pero tienen una capacidad muy limitada respecto al computador en
cuanto a la capacidad de almacenamiento de datos y a la rapidez de procesarlos.

Los sistemas que dan soporte a la toma de decisiones (SSD) deben lograr la conjuncion 6ptima de
las capacidades del ser humano y de las TI, ofreciendo una herramienta potente.

Los SSD son sistemas que nacieron gracias a la contribucion de las ciencias empresariales que
aportaron los modelos Idgicos -utilizan las herramientas matematicas para resolver los problemas-,
la informética que aporta las técnicas de almacenamiento y procesamiento de grandes volimenes de
datos, la ergonomia que aporta los criterios de disefio de interfaces amigables para el usuario, y el
andlisis de decisiones que brinda metodologias para la toma de decisiones semi estructuradas y no
estructuradas.

Caracteristicas de un SSD

Para lograr SSD interactivos entre el usuario y la PC, sencillos y selectivos es necesario que los
mismos posean las siguientes caracteristicas:

1. apoyar en la toma de decisiones recurrentes y ad hoc,

2. ser extremadamente interactivo entre el usuario y la PC,

3. poder ser utilizado directamente por el responsable de tomar la decision,

4. ser facil de utilizar,

5. flexible para resolver un gran abanico de problemas y para brindar soluciones posibles a
diferentes versiones de un mismo problema,

6. apoyar las decisiones semiestructuradas y heuristicas o no estructuradas, 7. mejorar el modelo
mental del usuario permitiendo que el mismo contemple los resultados de aplicar diferentes criterios
para resolver un problema. Esto posibilita un mejor conocimiento de los Factores Criticos de la
empresa y la interrelacion entre ellos,

8. acceder a la base de datos corporativa,

9. capacidades de modelado (Estadisticos, Programacion Lineal, Transporte,

Simulacion, etc.).

Veremos ahora dos conceptos muy utilizados y nombrados en la actualidad en proyectos
relacionados con SSD.

Data Warehouse y Data Marts

Aunque el término "data warehouse" es relativamente nuevo, el concepto que representa no es
novedoso en absoluto. Un data warehouse es una BD que almacena una copia de datos de los
sistemas operacionales con una estructura especialmente adecuada para realizar consultas y analisis:
"Es una coleccion de datos orientados al tema, integrados, no volatiles e historiados, organizados
para el apoyo de un proceso de ayuda a la decision [Inmon, 1992]."

El ambito es uno de los elementos caracteristicos de los data warehouses: su ambito es toda la
empresa. Se usa el término data mart para designar a los data warehouses cuyo ambito es mas
reducido, normalmente un departamento o area especifica dentro de la empresa. Se entiende por
data warehousing el estudio del proceso y de los elementos que intervienen en la construccion de
data warehouses y data marts.

En los sistemas operacionales generalmente s6lo se mantiene una imagen de la situacion actual de
la organizacion a la que sirven. Cada modificacion se refleja inmediatamente en el sistema haciendo



que se pierda la imagen anterior. Para tomar decisiones en una organizacion no basta con saber su
situacion actual, sino que se necesita conocer su evolucion en el tiempo. El data warehouse contiene
una copia de la historia de los datos de la organizacion -los cuales no se modifican directamente-
relevantes en el proceso de toma de decisiones y que son el resultado de la integracion de las
imagenes tomadas de forma periddica a partir de los sistemas operacionales. Estas caracteristicas
quedan reflejadas en el modelo de datos del data warehouse y en la BD que lo soporta.

Los datawarehouses tienen una importancia creciente tanto en el mundo empresarial como en el de
la investigacion sobre bases de datos. Esta importancia se traduce en el desarrollo de numerosos
proyectos en empresas -aunque algunas veces fracasan debido al desconocimiento por parte de los
jefes de proyecto de su problematica particular frente a la de otros proyectos informaticos-, asi
como en la organizacion de conferencias y grupos de investigacion dedicados exclusivamente a su
estudio.

Para desarrollar estos proyectos con eéxito, ademas del conocimiento de los conceptos
fundamentales, se requiere la aplicacion de criterios especificos (a qué apuntamos concretamente
con este proyecto) no sélo en el momento de la definicién de los mismos sino también en las
distintas fases de desarrollo de los mismos.

¢Cuales considera usted que son los principales inconvenientes con que habitualmente nos
encontramos en las organizaciones cuando queremos construir un Data warehouse o Data mart?

Sistemas de soporte de decisidén en grupos

La mayoria de las decisiones complejas en las diferentes organizaciones son tomadas por grupos.
Agrupar a todas estas personas en un lugar para tomar una decision es complicado y costoso. Para
ello se desarrollan los SSDG.

Los SSDG ofrecen a los equipos el potencial de reducir sus esfuerzos mediante métodos
automaticos para ingresar, grabar y operar sobre las ideas de los miembros de los equipos durante el
encuentro.

Sistemas de informacion a ejecutivos

Son Sl amplios en bases de datos e interfaz del usuario pero con capacidades rudimentarias de
modelado.

SIE es lo que un Ejecutivo Senior utiliza para encontrar problemas, mientras que un SSD es lo que
utiliza un staff para resolverlo.

Los objetivos que persigue un SIE son los siguientes:

[1servir a las necesidades de los ejecutivos,

1 proveer interfaces extremadamente amigables a los ejecutivos,

(1 satisfacer los estilos de decision individual de los ejecutivos,

"1 capacidades de drill-down (bajar a detalle),

] etc..

Muchos ejecutivos piensan que tener acceso directo on-line a los datos de la organizacion es muy
atil. Los sistemas de informacion se usan para recoger y almacenar informacion, para producir
reportes especificos para trabajadores y ejecutivos. Sin embargo los directivos rara vez utilizan este
sistema directamente y piensan que la informacion les resulta de poco provecho si no tienen la
posibilidad de explorar detalles ocultos.

Un Sistema de Informacion a Ejecutivos (EIS - Executive Information System) es una herramienta
que proporciona acceso on-line a informacion relevante y la presenta de una forma util y navegable.
El formato del sistema es tal que estd pensado para ser utilizado por personas con poco tiempo y
con conocimientos informaticos reducidos.

El sistema se presenta de tal forma que el directivo pueda encontrar la informacion relacionada con
la toma de decisiones desde sus causas hasta los efectos.



Los EIS difieren de los sistemas tradicionales de informacion en los siguientes aspectos:

7 estan enfocados especificamente para las necesidades de informacion ejecutiva,

1 permiten el acceso a los datos relacionados con tdpicos especificos, asi como a informes
especificos,

"1 proporcionan extensas herramientas de anélisis y reporting.

“acceden a una gran cantidad de datos tanto internos como externos,

1son faciles de usar (normalmente manejables s6lo con el raton),

1 son usados normalmente por directivos sin necesitar asistencia para ello,

1 presentan la informacion en forma gréfica.

Propositos de un EIS

El propdsito principal de un Sistema de Informacion Ejecutiva es el de dar soporte al directivo en
las tareas de obtener informacidn sobre la empresa, sus procesos de trabajo y sus interacciones con
el entorno externo. Los directivos debidamente informados pueden hacer mejores preguntas y tomar
decisiones mas acertadas.

Un segundo propdsito para un EIS es el de permitir acceso rapido a la informacion. Toda la
informacion contenida en un EIS puede ser obtenida por un directivo mediante métodos
tradicionales. Sin embargo el tiempo y los recursos para compilar los datos desde numerosos
formatos normalmente lo inhiben a obtener dicha informacion. Muchas veces en el tiempo que se
tarda en realizar un informe Qtil los tépicos estratégicos de cara al directivo ya han cambiado y el
informe no se utilizara nunca de una forma completa.

La rapidez también influencia el aprendizaje. Cuando un directivo obtiene la respuesta a una
pregunta, la misma respuesta crea nuevas incdgnitas en su mente. Si estas incégnitas pueden ser
resueltas de inmediato el ciclo de aprendizaje se mantiene vivo. Usando métodos tradicionales,
durante el tiempo que cuesta encontrar la respuesta, el contexto de la pregunta puede perderse y el
ciclo de aprendizaje no continuara.

Su equipo no puede ayudarlo a pensar. El problema de realizar una pregunta a su equipo es que
ellos le proporcionaran una respuesta y entonces encontrara la naturaleza de la verdadera pregunta
que deberia haber hecho mientras obtenia los datos.

Un tercer propdsito suele pasar desapercibido. Un EIS posee una poderosa capacidad para dirigir la
atencion de la direccion hacia areas especificas de la organizacion o problemas especificos del
negocio. Algunos directivos ven esto como una oportunidad para ensefiar a los subordinados, y
parte de dichos directivos temen la naturaleza directiva del sistema y gastan una gran cantidad de
tiempo en el descrédito de éste. Este comportamiento no es ni productivo ni apropiado. Asi,
directivos y subordinados podran trabajar en equipo para determinar las causas principales de los
topicos sefialados por EIS.

El potente foco de un EIS se determina con la méxima "lo que puede medirse puede hacerse". Los
directivos prestan una especial atencion a informacién concreta sobre su rendimiento cuando saben
que ello esta disponible para sus superiores. Dicha informacion es muy importante para una
organizacion cuando representa una vista de los objetivos empresariales.

Data mining
Descubriendo Informacion Oculta

Data Mining, la extraccién de informacién oculta y predecible de grandes bases de datos es una
poderosa tecnologia nueva con gran potencial para ayudar a las compafias a concentrarse en la
informacién mas importante de sus bases de informacion (Data Warehouse). Las herramientas de
Data Mining predicen futuras tendencias y comportamientos permitiendo en los negocios tomar



decisiones proactivas conducidas por un conocimiento acabado de la informacién (knowledge-
driven).

Los andlisis prospectivos automatizados ofrecidos por un producto asi van més alla de los eventos
pasados provistos por herramientas retrospectivas tipicas de sistemas de soporte de decision. Las
herramientas de Data Mining pueden responder a preguntas de negocios que tradicionalmente
consumen demasiado tiempo para poder ser resueltas y a los cuales los usuarios de esta informacion
casi no estan dispuestos a aceptar. Estas herramientas exploran las bases de datos en busca de
patrones ocultos encontrando informacién predecible que un experto no puede llegar a encontrar
porque se encuentra fuera de sus expectativas.

Muchas compafiias ya colectan y refinan cantidades masivas de datos. Las técnicas de Data Mining
pueden ser implementadas rapidamente en plataformas ya existentes de software y hardware para
acrecentar el valor de las fuentes de informacion existentes y pueden ser integradas con nuevos
productos y sistemas, pues son traidas en linea (online).

Una vez que las herramientas de Data Mining son implementadas en computadoras cliente-servidor
de alta performance o de procesamiento paralelo pueden analizar bases de datos masivas para
brindar respuesta a preguntas tales como: " cuales clientes tienen mas probabilidad de responder al
proximo mailing promocional? y ;por qué?”, y presentar los resultados en formas de tablas,
gréaficos, reportes, texto, hipertexto, etc..

Los fundamentos del data mining

Las técnicas del data mining son el resultado de un largo proceso de investigacion y desarrollo de
productos. Esta evolucion comenz6 cuando los datos de negocios fueron almacenados por primera
vez en computadoras y continué con mejoras en el acceso a los datos y mas recientemente con
tecnologias generadas para permitir a los usuarios navegar a través de los datos en tiempo real. Esta
tecnologia toma este proceso de evolucién mas alla del acceso y navegacion retrospectiva de los
datos hacia la entrega de informacidn prospectiva y proactiva. Ademas esté listo para su aplicacion
en la comunidad de negocios porque estd soportado por tres tecnologias que ya estan
suficientemente maduras:

"1 recoleccion masiva de datos,

1 potentes computadoras con multiprocesadores,

1algoritmos de Data Mining.

El alcance del data mining

El nombre de data mining deriva de las similitudes entre buscar valiosa informacion de negocios en
grandes bases de datos, por ejemplo encontrar informacion de la venta de un producto entre grandes
montos de gigabytes almacenados o minar una montafia para encontrar una veta de metales
valiosos. Ambos procesos requieren examinar una inmensa cantidad de material o investigar
inteligentemente hasta encontrar exactamente donde residen los valores. Teniendo bases de datos de
suficiente tamafio y calidad, la tecnologia de Data Mining puede generar nuevas oportunidades de
negocios al proveer estas capacidades:

1 Prediccion automatizada de tendencias y comportamientos. Data Mining automatiza el
proceso de encontrar informacion predecible en grandes bases de datos. Preguntas que
tradicionalmente requerian un intenso analisis manual ahora pueden ser contestadas directa y
rapidamente desde los datos. Un tipico ejemplo de problema predecible es el marketing apuntado a
objetivos (targeted marketing). Data Mining usa datos de mailing promocionales anteriores para
identificar posibles objetivos y maximizar los resultados de la inversion en futuros mailing. Otros
problemas predecibles incluyen pronosticos de dificultades financieras futuras y otras formas de



incumplimiento e identificacibn de segmentos de poblacion que probablemente respondan
similarmente a eventos dados.

1 Descubrimiento automatizado de modelos previamente desconocidos. Las herramientas de
Data Mining barren las bases de datos e identifican modelos previamente escondidos en un solo
paso. Otros problemas de descubrimiento de modelos incluyen detectar transacciones fraudulentas
de tarjetas de créditos e identificar datos anormales que pueden representar errores de tipeado en la
carga de datos.



